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RESUMEN 
El presente trabajo de investigación tuvo como propósito determinar el nivel de 
satisfacción del usuario externo respecto a la atención estomatológica brindada en la 
clínica estomatológica de la Universidad Señor de Sipán, Noviembre 2014. El tipo de 
investigación es descriptivo, con un diseño no experimental de corte transversal. La 
población muestral fue de tipo probabilístico y estuvo conformada por 135 usuarios 
entre niños y adultos. El instrumento de medición es una encuesta de 15 preguntas 
con cinco distractores: Muy satisfecho, poco satisfecho, indiferente, poco insatisfecho, 
muy insatisfecho. Se utilizó la escala SERVQUAL adaptada al ámbito odontológico 
para medir la satisfacción del usuario. Después del procesamiento de la información 
haciendo uso de la estadística descriptiva los resultados según los indicadores, se 
obtuvo un nivel de muy satisfecho; mientras los resultados del lugar de procedencia de 
las zonas urbana y rural se obtuvo un nivel muy satisfecho en la zona urbana (52%) y 
rural (43%) respectivamente; mientras que el nivel de satisfacción según el tipo de 
usuario niño es de muy satisfecho (43%) y del adulto (52%).Concluyendo que el nivel 
de satisfacción de los usuarios, según los indicadores el nivel es muy satisfecho. 
Finalmente se recomienda realizar evaluaciones respecto a la satisfacción de los 
usuarios de la clínica estomatológica y establecer protocolos de atención al paciente.  
 
